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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa toimeksiantaja Hotel Helkan
esteettomia palveluita heidan invalidihuoneissaan ja niihin siirryttaessa. Opinnaytetyon
tuloksina syntyneet kehitysehdotukset tarjoavat Hotel Helkalle uusia ratkaisuja sen
esteettomien palveluiden kehittamiseen. Hotel Helkan yhtena arvona on yhdenvertaisuus,
joten taman tyon tuotoksena syntyneiden kehitysehdotusten toivotaan lisaavan asiakkaiden
kokemaa yhdenvertaisuuden tunnetta tehden hotellivierailusta jokaiselle sinne saapuvalle

yhta helppoa ja mukavaa.

Taman opinnayteyon tietoperustan viitekehyksena oli hotelli- ja majoituspalvelut,
esteettomyys ja palvelun laatu. Kehittamistehtavana oli etsia ehdotuksia, jotka voisivat
helpottaa esteettomyytta tarvitsevien asiakkaiden vierailua. Opinnaytetyon toiminnalliseen
osuuteen kuuluvat kaytetyt tutkimusmenetelmat. Ensin tehtiin strukturoitu haastattelu
Helkan palvelupaallikolle, josta saatiin tietoa hotellissa jo olevista esteettomista palveluista.
Seuraavaksi tehtiin netscouting, jossa analysoitiin neljan eri hotellin invalidihuoneita.
Viimeinen menetelma oli havainnointi, joka tehtiin Helkan kahteen invalidihuoneeseen.
Havainnoinnin tukena oli jo keratty teoriatieto, seka aikaisemmista tutkimusmenetelmista

saadut tulokset.

Opinnaytetyon keskeisina tuloksina oli, etta Helkan huoneissa on huomioitu esteettomia
palveluita tarvitsevat asiakkaat, mutta parannettavaa on silti. Tyon tuotoksena saatuja
kehitysehdotuksia ovat etta, invalidihuoneille tulisi loytaa uusi sijainti lahempana hissia, jotta
lilkkkumisesteisilla asiakkailla olisi mahdollisimman helppoa kulkea hotellin tiloissa. Huoneisiin
tultaessa kynnyksella tulisi olla luiska tai tasainen oviaukko. Huoneissa pitaisi olla
moottoroidut sangyt ja pyorilla liikuteltavat huonekalut. Kylpyhuoneissa pitaisi olla
helpommin avattavat roskakorit jalalla avattavien tilalle. Ilmastoinnin saadin tulisi sijoittaa
alemmalle korkeudelle. Huoneissa olisi hyva olla myos valaistuksen saatomahdollisuus ja

pistekirjoitukselliset infolaput.

Asiasanat: esteettomyys, hotelli- ja majoitustoiminta, palvelu



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Degree Programme in Hospitality and Hotel Management

Bachelor's Thesis

Emily Turku, Henna Villberg
Developing Service Accessibility at Hotel Helka
Year 2021 Pages 42

The objective of this thesis was to develop the accessibility of services at Hotel Helka in the
rooms meant for physically disabled and on the paths to the rooms. The thesis gives Hotel
Helka proposals on solutions to improve its service accessibility. One of the values of Hotel
Helka is equality, so the results being originated from this assignment are to increase the

feeling of integrity of the customers by making the visit easy and comfortable for everyone.

The framework of reference of this thesis reviews hotel and accommodation services,
accessibility and the quality of service. The development mission was to map solutions, which
could upgrade the visit of customers in need of accessible service. The used research methods
are presented in the functional section of the thesis. First, a structured interview was
conducted with Helka’s service manager. The interview provided information on the
accessible services, which Helka is already offering. Next, netscouting was carried out. Rooms
for physically disabled from four different hotels were analysed during the netscouting. The
last method was observation, which was done in two rooms for physically disabled at hotel
Helka. As a support for the observation, there was the collected theory and the results from

the other research methods.

The main results of the thesis were that in Helka’s rooms people with special needs have
been considered, but there is room for improvement. The development ideas arisen from the
research were that the rooms for physically enabled should be located closer to the elevators
to make moving inside the hotel easier. There should be either a ramp or the floor on the
doorstep of the hotel room should be flat. The rooms should include motorized beds and
wheeled furniture. Bathrooms should include bins, which can be opened easily instead of bins
which are opened by feet. The controller of air conditioning should be placed lower. The
rooms should also include a chance to adjust the lighting and information should be available

in braille.

Keywords: accessibility, hotel and accommodation, service
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1 Johdanto

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa kehitysehdotuksia Hotel Helkan
esteettomiin palveluihin. Tyon taustalla on opinnaytetyon tekijoiden halu selvittaa, mitka
tekijat Hotel Helkassa tukevat esteettomyytta, ja milla tavoin esteettomyytta voitaisiin siella
mahdollisesti lisata. Helkan arvoihin kuuluu yhdenvertaisuus ja vastuullisuus, joten haluttiin
selvittaa, kuinka esteettomyys on siella huomioitu, silla esteettoman ympariston

mahdollistaminen kaikille on yhdenvertaisuutta ja osa kestavaa kehitysta. (Invalidiliitto 2021.)

Tarkoituksena on tuotettujen kehitysehdotusten avulla saada kaikille Helkan asiakkaille
mahdollisimman paljon yhdenvertaisuuden tunnetta ja yhtalainen mahdollisuus yleiseen
viihtyvyyteen hotellissa. Kehitysehdotusten avulla Hotel Helka voi viela entisestaan parantaa
sen esteettomien palveluiden tarjontaa. Nain ollen niita tarvitsevat asiakkaat voivat kokea

olonsa mahdollisimman mukavaksi.

Tassa opinnaytetyossa teoreettisen viitekehyksen paakasitteet ovat hotelli- ja
majoitustoiminta, esteettomyys ja palvelun laatu. Kasitteet valittiin silla perusteella, etta ne
liittyvat olennaisesti taman opinnaytetyon kehittamistehtavaan, eli miten hotelli- ja
majoitustoiminnassa voitaisiin kehittaa esteettomia palveluita. Tassa opinnaytetyossa
paatettiin keskittya liikuntarajoitteisiin seka nako- ja kuulovammaisiin ja heidan esteettomien

palveluiden kehittamiseen.

Tutkimuksen toiminnallisen osuuden alussa pidettiin haastattelu Hotel Helkan
palvelupaallikolle. Taman jalkeen tehtiin netscouting, jossa analysoitiin neljan eri hotellin
invalidihuoneita. Haastattelun ja netscoutingin tulosten seka tietoperustasta saatujen
tietojen perusteella suunniteltiin havainnointilomakkeet, joita kaytettiin
havainnointitilanteessa Hotel Helkassa. Havainnointi suoritettiin hotellin kahdessa
invalidihuoneessa ja niista saatujen tulosten pohjalta luotiin kehitysehdotukset Hotel
Helkalle. Naiden menetelmien seka tietoperustan avulla saadaan taman opinnaytetyon

tavoite, eli loytaa kehitysehdotuksia Hotel Helkan esteettomiin palveluihin, tayttymaan.

Taman opinnaytetyon toisessa luvussa esitellaan toimeksiantaja Hotel Helka. Kolmas, neljas
ja viides luku sisaltaa teoreettisen viitekehyksen, jotka ovat hotelli- ja majoitustoiminta,
esteettomyys ja palvelun laatu. Kuudes luku sisaltaa toiminnallisen osuuden, johon sisaltyy
kaytetyt tutkimusmenetelmat seka tyon tuotos eli kehitysehdotukset Hotel Helkan
esteettomiin huoneisiin. Seitsemannessa eli viimeisessa luvussa on opinnaytetyon

johtopaatokset.



2  Kohdeyrityksen esittely

Hotel Helka sijaitsee Helsingin keskustassa Pohjoisella Rautatienkadulla. Helkan on
perustanut yksi Suomen vanhimmista naisjarjestoista (Suomen NNKY -liitto), ja sen rakennus
on rakennettu saman jarjeston toimesta 1920-luvun lopulla. Hotel Helka on alkujaan toiminut
naisille turvallisena asuinsijana niin virkanaisten kotina, opiskelijakotina seka hotelli

Hospizina. Ovensa asiakkailleen Hotel Helka avasi vuonna 1969. (Hotel Helka 2020.)

Hotel Helkalla halutaan tehda konkreettisia tekoja paremman maailman eteen ja nain olla
alan suunnannayttajia. He voittivatkin Aromi -lehden jarjestamassa Pro 2020 -
tunnustuspalkintokilpailussa vastuullisuuspalkinnon. Heidan 2020 vuoden
vastuullisuussuunnitelmansa pohjautuu YK:n kestavan kehityksen tavoitteisiin, jossa
tahdataan aarimmaisen koyhyyden poistamiseen ja ympariston, talouden ja ihmisen
tasavertaisesti huomioon ottavaan kestavaan kehitykseen. Yhdenvertaisuus on Hotel Helkalle
tarkea arvo, ja se pyritaankin tuomaan esille eri toimien kautta. Helka on Suomen yksi
ensimmaisia hotelli- ja ravintola-alan yrityksia, joissa on tehty yhdenvertaisuussuunnitelma.
He jarjestavat saannollisesti henkilokunnalleen tilaisuuksia, joissa on vierailijoina eri

marginaaleista tulevia ihmisia. (Hotel Helka 2020.)

Hotel Helka on sertifioitu kansainvalisella Green Key ymparistomerkilla. Sitoutuminen Green
Key:hin tarkoittaa, etta Helka on sitoutunut kasvattamaan ymparistotietoisuutta,
tehostamaan energian- ja vedenkayttoa seka pienentamaan majoitustoiminnan
ymparistorasitusta niin henkilokunnan kuin asiakkaidenkin kesken. Kaytannossa Green Keyn
mukainen toiminta on nakynyt vihrean, uusiutuvan sahkon kaytossa seka minibaarien
poistamisella huoneista. Hotel Helkan hankinnat tehdaan harkitusti, ja he pyrkivatkin
suosimaan kestavia valintoja ja ottamaan ympariston huomioon. Kaytetyt tuotteet he
laittavat kierratykseen. Hotel Helka suosii myos luomu- ja lahiruokaa. He kertovat ympariston
ja elainten hyvinvoinnin olevan heille tarkeaa, ja he suosivatkin lahella tuotettuja
luomutuotteita. Heidan lupauksensa vuodelle 2020 on ollut lisata entisestaan luomu-, lahi- ja
kasvisruokavaihtoehtoja. (Hotel Helka 2020.)

Hotel Helkassa on yhteensa 155 huonetta, joten se luokitellaan keskisuureksi hotelliksi.
(Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2006, 12.) Hotellissa on muutamia erityyppisia
huoneita erilaisiin tarpeisiin seka lisaksi kaksi invalidihuonetta. Hotelli sijaitsee aivan
Helsingin ydinkeskustassa, joten se on sijainniltaan ihanteellinen esimerkiksi tyonsa puolesta
matkustaville seka vapaa-ajan matkustajille. Hotellin palveluihin kuuluu vastaanoton lisaksi

muun muassa ravintola, sauna seka kokouspalvelut. (Hotel Helka 2020.)
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3 Hotelli- ja majoitustoiminta

Laissa majoitustoiminta on maaritetty tarkoittavan “ammattimaisesti tapahtuvaa
kalustettujen huoneiden tai muiden majoitustilojen tarjoamista tilapaista majoitusta
tarvitseville asiakkaille”. Majoitustoiminnan laki koskee kaikkia niita ammattimaisia
majoituspalveluja, joissa tahdataan taloudellisesti tuottavaan toimintaan. Naita ovat
esimerkiksi hotellit, retkeilymajat eli hostellit, motellit, kylpylahotellit, leirintaalueet ja
lomamokit. Jokaisesta matkustajasta on lain mukaan tehtava matkustajailmoitus, jossa kay

ilmi matkustajan henkilollisyys ja osoitetiedot. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 26.)

3.1 Hotellit

Hotellit ovat yksi majoitusliiketoiminnan tyyppi. Hotellilla tarkoitetaan korkeatasoista
majoitusliiketta, joka tarjoaa asiakkaalle lyhytaikaista majoitusta maksua vastaan. Hotellin
yhteydessa on yleensa ravintola ja erillinen vastaanotto. Hotellissa on yleensa myos muita
palveluja majoituksen lisaksi, kuten kokoustiloja, saunatiloja ja kuntosali. Hotellissa on
erityyppisia huoneita ja huoneistoja, jotka ovat suihku- tai kylpyhuoneella ja muilla

mukavuuksilla varustettuja. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 27.)

Hotelleja on erityyppisia ja ne voidaan jakaa liikeidean ja kohderyhman perusteella
esimerkiksi liilkematkustamiseen, vapaa-ajan matkustamiseen tai kokous- ja
kongressipalveluihin. Hotellit voidaan myos jakaa koon, sijainnin, omistuspohjan ja tason
mukaan. Hotellit voidaan luokitella tason perusteella kansallisesti, kaupallisesti tai

kansainvalisesti. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 27.)

Kun hotelleja luokitellaan kansallisella tasolla tarkoittaa se sita etta, luokitus tapahtuu
kayttaen maakohtaisia arviointeja. Kun taas luokitellaan kaupallisesti tarkoittaa se sita etta,
luokitus perustuu laatijoiden omiin laatuvaatimuksiin. Hotelliketjut kayttavat luokituksissaan
yleensa oman liikeidean mukaisia tasomaarityksia. Kansainvaliset hotelliketjut luokittelevat
hyvin tarkasti oman tasonsa. Hotellit eri puolilla maailmaa kayttavat myos tahtiluokitusta,
jonka perusteella hotellille annetaan yhdesta viiteen tahtea. Viiden tahden hotelli on
varustukseltaan ja palvelutasoltaan korkeatasoisin. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero
2006, 11.)

Koon perusteella hotellit voidaan luokitella suuriin megahotelleihin, suuriin, keskisuuriin ja
pieniin hotelleihin. Megahotelleissa huonemaara on yli 1000 huonetta, suurien hotellien yli
300 huonetta, keskisuurien 50-300 huonetta ja pienten alle 50 huonetta. Sijainnin perusteella
hotellit voidaan jakaa loma-, keskusta-, lahio-, maaseutu-, lentokentta- ja
tienvarsihotelleihin. Sijainti on tarkea asiakkaan tehdessa paatosta mihin hotelliin han
haluaa, varsinkin tyonsa takia matkustaville. Hotellit voidaan jakaa myos kohderyhman

perusteella. Esimerkiksi kylpylat sopivat asiakkaille, jotka haluavat kuntoilua ja erilaisia
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hoitoja majoituksen lisaksi. Ja liikemieshotellit, joiden asiakkaina on yleensa tyonsa vuoksi
matkustavia liikemiehia ja -naisia. Kansalliset ja kansainvaliset kokoukset ja kongressit, jotka
jarjestetaan yleensa suuremmissa kaupungeissa vetavat paljon matkustajia asiakkaiksi
hotelleihin. (Brannare ym. 2006, 12-14.)

3.2  Majoitusliikkeen toimintaymparisto

Majoitustoiminnan palveluymparisto voidaan jakaa sisaiseen palveluymparistoon ja fyysisisiin
tiloihin. Hotellin sisaiseen palveluymparistoon lukeutuu henkilokunta ja heidan
ammattitaitonsa. Palveluvarmuus on yksi tarkeimpia asioita, kun tutkitaan hotellin
palveluymparistoa. Siihen kuuluu tekninen osaaminen, kohteliaisuus, uskottavuus ja
turvallisuus. Fyysiset tilat ovat myos tarkea osa hotellin palveluymparistoa. Tilojen siisteys,
sisustus ja viihtyvyys vaikuttavat merkittavasti palvelun onnistumiseen. Hotellin fyysisiin
toimitiloihin kuuluu muun muassa aulatilat, vastaanottotilat, myyntipalvelu, kokous- ja

kongressitilat seka ravintolatilat. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 83-84.)

Majoitusliikkeen tarkein sidosryhma on yrityksen asiakkaat. Luonnollisesti majoitusliike saa
tuottonsa asiakkaista, ja jos yrityksella ei ole asiakkaita, ei lilketoiminta ole kannattavaa.
Yrityksen tulisi panostaa jatkuvuuteen asiakassuhteissa, ja asiakastyytyvaisyys on olennainen
osa, etta asiakassuhde pysyy. Asiakkaan sitoutumista myos edesauttaa se, etta yritys pystyy
tarjoamaan sosiaalisia suhteita ja, etta yrityksen ja asiakkaan arvomaailma kohtaavat.
Yrityksen kannattaa markkinoida hyvan palvelun ohella myos sen omia arvoja, kuten
esimerkiksi ymparistoystavallisyytta. Asiakkaiden tyytyvaisina pitaminen on yritykselle todella
tarkeaa myos siina mielessa, etta asiakas voi toimia suosittelijana muille. Tama tulee
yritykselle paljon halvemmaksi, kuin se etta, yritys hankkisi uusia asiakkaita esimerkiksi

markkinointiviestinnalla. (Brannare ym. 2005, 32.)

Majoitusyrityksilla voi olla monta erilaista omistusmuotoa. Majoitusliike voi olla esimerkiksi
toiminimi, avoin yhtio, osakeyhtio tai osuuskunta. Majoitustoiminnassa on myos mukana
franchising- ja time share yrittajia. Omistajien tehtavana on taata jatkuvan toiminnan
edellytykset eri taloustilanteissa. Heidan tehtavansa on yrityksen toiminnan osalta myynnin
kasvu seka omaisuuden ja paaoman lisaantyminen. Omistajan edustajana yrityksessa voi
toimia johtohenkilostoa, joiden tarkein tehtava on palkata yritykseen sen liikeidean kannalta

sopivimpia henkiloita. (Brannare ym. 2005, 33.)

3.2.1 Majoitusliikkeen sisainen palveluymparisto

Majoitusliikkeen henkilokunta on tarkeassa tehtavassa yrityksen menestyksen kannalta.
Yrityksen johdon tulisi pitaa hyvaa huolta henkilokunnastaan ja arvostaa heita. Tyontekijoista
huolta pitaminen on yrityksen menestyksen kannalta hyvin tarkeaa. Kun tyontekijat kokevat

itsensa arvostetuiksi ja he saavat tasapuolista, kannustavaa ja palkitsevaa kohtelua, he
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todennakoisesti pysyvat lojaaleina yritykselle ja auttavat sita menestymaan monin tavoin.
(Brannare ym. 2005, 33.)

Majoitusliikkeen toimintaympariston sisaisia tekijoita ovat liikeidea, voimavarat ja osaamisen
taso. Nama tekijat vaikuttavat keskeisesti yrityksen toimintaan. Liikeidean tarkoituksena on
tunnistaa yrityksen menestystekijat eli miten yrityksen liiketoiminta olisi mahdollisimman
kannattavaa rahallisesti. “Liikeideassa maaritellaan, mita, kenelle ja milla tavalla palveluja
tuotetaan. Liikeideaan kuuluu myos mielikuva eli imago, jonka avulla toiminta
kaupallistetaan”. Jotta yritys menestyisi kaupallisesti edellyttaa se sita, etta sen liikeidea
antaa myonteisen mielikuvan tuleville asiakkaille. Yrityksen tulisi pitaa huolta, etta liikeidea
toteutuu kaytannossa eika vain paperilla. Taman lisaksi liikeideaa tulisi tasaisin valiajoin

tarkastella, ja katsoa toteutuuko kaikki sen osa-alueet. (Brannare ym. 2005, 50.)

Majoitusliike myy palveluitaan liikeideassaan maaritetyille kohderyhmille. Kohderyhmat
voidaan maaritella esimerkiksi ian, sukupuolen, perhekoon, tulotason tai arvomaailman
perusteella. Liikeideassa maaritellaan myos se, mita yritys myy ja miten yrityksessa
toimitaan. Toimintatapa kattaa esimerkiksi henkilokohtaisen palvelun tason, tehokkuuden ja

siisteyden. (Brannare ym. 2005, 50.)
3.2.2 Majoitusliikkeen fyysinen palveluymparisto

Hotellin paatoimisena tavoitteena on yleensa majoituspalvelujen tuottaminen.
Palvelutuotteiden ydintuotteena on paaasiallisesti hotellihuone, joka toimii perustuotteena,
josta asiakas maksaa tietyn hinnan. Hotellihuonetta voidaan pitaa asiakkaan valiaikaisena
kotina, jonka takia on tarkeaa, etta se vastaa odotuksia itse tuotteena seka myos palveluna.
Hotellissa on yleensa monta erilaista huonetyyppia, koska eri asiakkailla on erilaisia toiveita
ja tarpeita hotellihuoneen suhteen. Erilaisia huonetyyppeja on muun muassa yhden, kahden
ja kolmen hengen huoneet, huoneisto, allergiahuone seka invalidihuone. Ydintuotteen lisaksi
hotellin palveluihin kuuluvat tukipalvelut ja avustavat palvelut. Majoitusliikkeen tuotteesta ja
palvelusta syntyy kokonaisuus, jota voidaan kutsua palvelutuotteeksi. (Brannare ym. 2005, 52-
54; Rautiainen & Siskonen 2015, 100.)

Avustavat palvelut taydentavat ydintuotetta, ja niista syntyy asiakkaalla lisaa arvoa. Hotellin
palvelupakettiin kuuluu avustavia palveluja, jotka ovat esimerkiksi vastaanottopalvelu ja
aamiaistarjoilu ravintolassa. Hotellien tukipalvelut ovat sellaisia, joista asiakas saa yleensa
lisamukavuutta ja helppoutta majoituksen ajaksi. Tukipalveluja ovat esimerkiksi hotellin
tarjoamat ruuat, huonepalvelu, kuntosali ja varausjarjestelma. Hotellihuoneissa
tukipalveluina toimivat erilaiset varustukset, jotka vaikuttavat viihtyvyyteen ja tekevat
hotellikokemuksesta asiakkaalle mahdollisimman helpon, kuten minibaari, hiustenkuivaaja tai
kahvinkeitin. Naista tukipalveluista syntyy asiakkaalle lisaarvoa. (Rautiainen & Siiskonen 2015,
100-101.)
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Majoituspalveluihin sisaltyy konkreettisia tuotteita, kuten sanky, tilat, ruoka, juoma ja
lilkennevaline. Naita tuotteita voidaan ennalta jarjestella ja suunnitella. Itse palvelu
tapahtuu vasta siina vaiheessa, kun asiakas kohtaa yrityksen tyontekijan ja hanen
palveluasenteensa. Majoituspalveluiden ydintuotteen eli hotellihuoneen, tulee olla siisti ja
sen tulisi olla asiakkaan odotusten mukainen. Asiakkaalle tulee odotuksia hotellin palveluista
yleensa muiden asiakkaiden tai viestinnan kautta. Hotellihuonetuotteeseen sisaltyy
majoituksen ajaksi myos vahvasti vastaanottohenkilokunnan palvelualttius ja heidan

toimintansa. (Brannare ym. 2005, 52.)
3.3 Majoitustilojen esteettomyys

Rakennustietosaation (2007, 54) mukaan hotelleissa ja muissa majoitustoimintaan
tarkoitetuissa rakennuksissa tulisi olla pyoratuolin ja pyorallisen kavelytelineen seka
avustavan henkilon tilantarpeen mukaisesti mitoitettuja majoitustiloja. Liikkumis- ja
toimimisesteisille tarkoitettujen huoneiden lukumaaran hotellissa ja muissa

majoitusrakennuksissa tulisi olla noin 2-10 % kokonaiskapasiteetista.

Liikkumisesteisille tarkoitetut majoitustilat tulisi sijoittaa lilkkumisesteettoman helpon
kulkuyhteyden paahan muista hotellin yleisista tiloista kuten vastaanotosta ja ravintolasta.
Majoitustilat tulisi myos mitoittaa kahta henkiloa varten, joista toinen on pyoratuolin
kayttaja, jolloin tilat ovat myos koko perheen kayttoon sopivia. Liikkumisesteisten
majoitustiloja suunniteltaessa tulisi myos tehda huoneista sellaiset, etta niista on tarvittaessa

yhteys vieressa olevaan avustajan huoneeseen. (Rakennustietosaatio 2007, 54.)

Liikkumis- ja toimimisesteisten majoitushuoneen varustukseen pitaisi kuulua liukuovilla ja
liukumekanismeilla toimivat vaatesailytyskalusteet, pyorilla siirrettavat alakaapit ja poydat,
pyorilla siirrettavat ja lukitusmekanismilla toimivat vuoteet, jotka saa laitettua nojaus- ja
nukkuma asentoon. Sankyjen korkeuden pitaisi olla pyoratuolin kayttajalle 500 mm. WC- ja
peseytymistiloissa pitaisi olla tilaa lilkkua pyoratuolin kanssa. Varustukseen pitaisi kuulua
myos kuulovammaisille tarkoitettu valosignaalikoputus aanisummerin lisaksi, optinen
halytyssignaalilaitteisto seka tarytinheratys- ja halytysmahdollisuus, jotka ovat yhdistettyna

aanisignaaliheratysjarjestelmaan. (Rakennustietosaatio 2007, 55.)

4  Esteettomyys

Turun ammattikorkeakoulun luomassa raporttikokoelmassa “Esteettomasti saavutettavissa”
kuvaillaan sen esipuheessa esteettomyytta ajankohtaisena ja lain maarittamana asiana.
Esipuheessa on maininta yhdenvertaisuuslaista (2004/21), jonka mukaan “ketaan ei saa syrjia
ian, etnisen tai kansallisen alkuperan, kansalaisuuden, kielen, uskonnon, vakaumuksen,

mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden, sukupuolisen suuntautumisen tai muun henkiloon



14

liittyvan syyn perusteella”. Esteettomyyden kuvaillaan myos olevan kaikkien kansalaisten
asia, eika pelkastaan erityisryhmia koskeva asia. (Tanskanen & Suominen-Romberg 2009,

esipuhe.)

Esteettomyydella tarkoitetaan jokaisen yksilon mahdollisuutta osallistua yhteiskunnan
toimintaan riippumatta heidan fyysisesta, sosiaalisesta ja psyykkisesta toimintakyvysta,
terveydesta, sukupuolesta tai iasta. Sanalla “esteettomyys” on aiemmin viitattu lahinna sen
fyysiseen merkitykseen rakennetun ympariston muodossa ja esteettomaan liikkumiseen,
jolloin siita kaytettiin kasitetta saavutettavuus. Saavutettavuus toteutettiin onnistuneilla
ratkaisuilla rakennuksissa, joiden ansiosta niihin pystyttiin kulkemaan pyoratuoleilla.
Nykypaivana puhutaankin esteettomyydesta, joka on laajemmin ymmarrettavissa ja se kattaa
myos kansalaisten sujuvaa osallistumista yhteiskunnan toimintaan monipuolisesti. (Tanskanen

& Suominen-Romberg 2009, Mita esteettomyys itse asiassa on?)

Invalidiliitto kuvailee esteettomyytta ihmisten moninaisuutta huomioivana ympariston
suunnitteluna, toteuttamisena ja kunnossapitona. Kaytettavat valineet, saavutettavat
palvelut ja ymmarrettava tieto yhdessa esteettoman ympariston kanssa mahdollistavat sen,
etta yhdenvertainen osallistuminen toteutuu. Esteettomyyden ansiosta ihminen pystyy
asumaan valitsemassaan paikassa. Esteettomyys mahdollistaa myos sujuvaa osallistumista
muun muassa tyohon, harrastuksiin, opiskeluun ja kulttuuriin. Esteettomyydella ei tarkoiteta
vain lilkkkumiseen esteettomyytta, vaan siina huomioidaan myos nakemiseen, kuulemiseen,

ymmartamiseen ja kommunikaatioon liittyvat asiat. (Invalidiliitto 2020.)

4.1 Esteettomia palveluja tarvitsevat henkilot

Liikkumis- ja toimimisesteisella henkilolla tarkoitetaan sellaista, jonka kyky liikkua, toimia,
suunnistautua tai kommunikoida on pysyvasti tai valiaikaisesti rajoittunut vamman, sairauden
tai ikaantymisen vuoksi. lkaantymisella tarkoitetaan vanhentumisen mukanaan tuomaa
hetkellista tai pitkaaikaista rajoittunutta toimimiskykya. lkaantyva henkilo voi tarvita
liilkkuessaan tukea tai hanella voi olla vaikeuksia esimerkiksi tavaroiden kuljettamisessa.
(Rakennustietosaatio 2007, 8.)

Yammaisuudella tarkoitetaan ominaisuutta, joka voi olla esimerkiksi heikentynyt tai puuttuva
lilkkkumis- tai nakokyky. Ympariston ominaisuudet maaraavat kuinka vaikeaa tai kuinka
helppoa vammaisuuden omaavalla henkilolla on liikkua ja toimia. Mita vahemman
ymparistossa on liikkumis- tai toimimisesteita, sita vahemman vammaisuudesta on haittaa
henkilolle. Nakovammainen henkilo tarvitsee esteettomaan liikkumiseen turvallista ja
mahdollisimman selkeaa ymparistoa. Ymparistossa tulisi olla hyva akustiikka, jonka avulla
nakovammainen voi kayttaa kuuloaan apuna liikkumisessa. Kuulovammainen taas tarvitsee

esteettomaan liilkkumiseen akustisesti melottaman ja kaiuttoman ympariston, ja tilanteeseen
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sopivia tiedotusjarjestelmia. Ympariston tulisi olla seka kuulovammaiselle ja heikkonakoiselle

henkilolle valaistukseltaan riittava ja oikein suunniteltu. (Rakennustietosaatio 2007, 8.)
4.1.1 Nakovammaiset

Nakovammaisten asiakkaiden kanssa tulee huomioida sellaisia esteettomyyteen vaikuttavia
tekijoita, jotka ovat muiden aistien kuin nakoaistin, varassa. Suuressa kiinteistossa liikkuessa
haasteita luo tilojen hahmotettavuus ja pitkat valimatkat. Erityista huomiota tulee kiinnittaa

vaarallisiin paikkoihin, jotka ovat nakovammaisille vaikeita havaita. (Rissanen 2015.)

Nakovammaisille hahmotettavaa tilaa luodaan kontrasteilla, kuten vareja kayttamalla. Varien
suhde tumma-vaalea asteikolla on merkityksellista. Suuret varipinnat auttavat nakovammaisia
tilan hahmottamisessa. Valojen heijastumisten vuoksi suurten pintojen, eli katon ja seinien,
tulisi olla vaaleita. Pienten varipintojen tulee olla tummempia, ja lattian varin tummemman
kuin seinien, jotta tila on helpompi hahmottaa. Varien kaytto sisustuksessa ja arkkitehtuurissa
on suotavaa. Haasteellisuutta sen sijaan tuo toimintaymparisto, jossa lasiarkkitehtuuri on

yhdistetty tavalliseen harmaaseen. (Rissanen 2015.)
4.1.2 Esteettomyysratkaisut nakovammaisille

Valaistuksessa tulee huomioida eteistilojen ja sisaantuloaulojen hyvat valaistukset.
Luonnonvalon haikaiseva vaikutus on ongelma nakovammaisille, ja se luokin ongelmia
hallitsemattomuutensa vuoksi. Ongelma valon kanssa on ratkaistavissa yhdistamalla epasuoraa
ja suoraa valoa. Suorassa yleisvalaistuksessa valolla on suunta ja se vaatii valaisimet, jotka
jakavat valoa tasaisesti. Epasuorassa valaistuksessa vaaditaan selkeat erot katon, seinien ja

lattian savyissa. (Rissanen 2015.)

Nakovammaisten liikkuminen ja suunnistaminen toimii paaosin kuulon ja tuntoaistin varassa,
joten aaniopasteet helpottavat heidan liikkumistaan. Adniopasteet voivat auttaa monissa eri
tilanteissa, kuten tietd ylitettiessa ja hissia kiytettiaessa. Adnen tulisi olla sellainen, joka ei
rasita. Kuuloaistiin pohjautuvien opasteiden lisaksi tunnusteltavat opasteet ovat
nakovammaisten apuna. Tarvittavan tiedon tulee olla kohokirjaimilla ja pistekirjoituksella,
jotta nakovammaiset voivat tunnustellen lukea tarvitsemansa informaation. Tekstien ja
piktogrammien tulee olla koholla yhden millimetrin verran. Tiedon tulisi myos olla selkeasti

esilla hyvan tekstin ja taustan valisen kontrastin avulla. (Rissanen 2015.)

Rakennuksissa kerrokset yhdesta kahdeksaan voidaan merkita kaiteeseen liitettavien
nappuloiden avulla. Tulevista portaista voidaan myos varoittaa lattiaan sijoitettavien
tunnusteltavien opasteiden avulla. Lattiaa pitkin voidaan myos asentaa tunnusteltavia

opasteita, joiden avulla nakovammaisten on helpompi suunnistaa. (Rissanen 2015.)
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4.1.3 Kuulovammaiset

Asiakkaiden ollessa kuulovammaisia, on edellytyksina tietynlaiset olosuhteet, jotka
mahdollistavat heidan esteettoman vierailunsa. Esteettomalla kuunteluymparistolla
tarkoitetaan taustamelun vahaisyytta, hyvaa akustiikkaa, tietoa myos visuaalisessa

ymparistossa ja kuuntelemista helpottavia aanensiirtojarjestelmia. (Kuuloliitto 2021.)

Hyvia kuunteluympariston kriteereja on monia: tilan tulee kaikua mahdollisimman vahan,
taustamelun maaran tulee olla mahdollisimman vahainen, mikali tilassa on
aanentoistojarjestelma, tulee siella olla myos induktiosilmukka, valaistuksen tulee olla
haikaisematon ja riittavan voimakas, jotta suun liikkeita voidaan seurata seka
henkiloturvallisuuteen liittyvien halytysjarjestelmien pitaa soveltua kaikille. (Kuuloliitto
2021.)

4.1.4 Esteettomyytta edistavat tekijat kuulovammaisille

Huoneen kaikua voidaan vahentaa pintamateriaaleilla, rakenteilla seka tilan koolla ja
muodolla. Huoneen materiaalien ollessa kovia, heijastavat ne aanta ja aiheuttavat
kaikuisuutta, jolloin puheen ymmartamisesta tulee haastavampaa. Jo rakentamisessa tulee
siis huomioida, millaiset pinnat mahdollistavat parhaan mahdollisen kuulemisen. (Kuuloliitto
2021.)

Taustamelun maara tulee minimoida. Taustamelua voivat aiheuttaa esimerkiksi ulkoa kuuluva
lilkkenteen melu seka ilmanvaihto ja erilaiset laitteet. Kuunneltavan puheen ja taustalla
olevan melun valilla tulee olla vahintaan 15 desibelin ero, jotta puheesta saadaan selvaa.
Tasta erosta kaytetaan termia hairioetaisyys tai signaali-kohinasuhde. Rakennusten
meluntorjunnasta, aaniolosuhteista ja aanieristyksesta on olemassa ymparistoministerion

asetus rakennuksen aaniolosuhteista. (Kuuloliitto 2021.)

Kun kokoontumistilassa on aanentoistojarjestelma, tulee siella olla myos induktiosilmukka, tai
jokin toinen aanensiirtojarjestelma, jolla aani siirretaan aanilahteesta suoraan

kuulokojeeseen, jolloin kuunteleminen onnistuu mahdollisimman hyvin. (Kuuloliitto 2021.)

Jotta huulilta lukeminen onnistuisi hyvin, on tilan tarkeaa olla valaistu niin, etta puhujan
suun liikkeita voidaan seurata ongelmitta. Tama mahdollistetaan vastavalaistuksen ja
heijastusten minimoimisella. Lisaksi halytysten tulee olla sellaisia, jotka ovat havaittavissa
kaikille. Halytysten ei siis tule olla pelkastaan aaneen perustuvia, vaan myos visuaalinen tai

tarinaan perustuva halytyssignaali. Tama patee myos jonotusjarjestelmiin. (Kuuloliitto 2021.)
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4.2 Vammaisten oikeudet laissa

YK:n yleiskokous on hyvaksynyt 13.12.2006 taysistunnossaan yleissopimuksen vammaisten
henkiloiden oikeuksista, ja se on 2000-luvun ensimmainen kattava ihmissoikeussopimus.
Kansainvalisesti sopimus tuli voimaan 3.5.2008. Sopimus vammaisten henkiloiden oikeuksista
nousi nopeasti yhdeksi laajimmin hyvaksytyimmista YK:n ihmissoikeussopimuksista, ja sen on
allekirjoittanut yli 160 osapuolta. Yhtena ensimmaisista allekirjoittaneista maista oli Suomi,
joka allekirjoitti sopimuksen jo vuoden 2007 maaliskuussa. Maaliskuussa 2015 eduskunta
hyvaksyi hallituksen esityksen, joka koski vammaisyleissopimuksen ratifiointia. (YK:n
yleissopimus vammaisten henkiloiden oikeuksista ja sopimuksen valinnainen poytakirja 2015,
1-2.)

Eduskunta vaati, etta 14. Artiklan ratifioinnin edellytykset tayttyvat kansallisessa
lainsaadannossa, ennen kuin ratifiointi vietiin loppuun. Artiklassa 14 edellytetaan, etta
yhdenvertaisesti muiden kanssa myos vammaisten tulee nauttia oikeudesta vapauteen ja
turvallisuuteen, etta he eivat joudu laittoman tai mielivaltaisen vapaudenriiston kohteeksi, ja
etta vammaisuuden ei tule missaan olosuhteissa oikeuttaa vapaudenriistoon. Ratifioinnin, eli
sopimuksen saattaminen taysimaaraisena voimaan, on tarkea vaihe, ja sen yhteydessa vain
olennaisimmat muutokset tehdaan lainsaadantoon. Taman uudistuksen jalkeen Suomen tulee
kerata tietoa vammaisia henkiloita koskevasta tilanteesta ja tehda siita raportti komitealle,
joka vastaa yleissopimuksesta. Taman jalkeen suomalaistenkin vammaisten henkiloiden
kaytossa on sopimusta koskeva yksilovalitusmekanismi. (YK:n yleissopimus vammaisten

henkiloiden oikeuksista ja sopimuksen valinnainen poytakirja 2015, 2-3.)

EU:ssa vammaissopimus ratifioitiin 23.12.2010, ja se tuli voimaan tammikuussa 2011. Talloin
komission kaannososasto kaansi yleissopimuksen tekstista EU:n virallisille kielille. (YK:n
yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista ja sopimuksen valinnainen poytakirja 2015,
3.)

4.3  Vammaisten henkiloiden oikeuksia koskevan yleissopimuksen sisalto

Yleissopimuksella taydennetaan YK:n jo voimassa olevia ihmissoikeussopimuksia. Se vahvistaa
sen, etta vammaisille kuuluu yhtalaiset ihmisoikeudet ja perusvapaudet, kuin kaikille muille.
Taustalla oikeuksia edistettaessa on vammaisuuteen liittyvan syrjinnan kielto, seka periaate
yhdenvertaisesta kohtelusta. (YK:n yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista ja

sopimuksen valinnainen poytakirja 2015, 4-5.)

Yleissopimus kasittaa kansalais- ja poliittiset, taloudelliset, sivistykselliset seka sosiaaliset
oikeudet. Sopimuksen ansiosta ihmisoikeudellinen ajattelu laajenee myos sellaisille alueisille,
jotka ovat aiemmin olleet harkinnanvaraisia. Konkreettinen esimerkki uudesta, vammaisten

henkiloiden oikeuksia koskevasta nakokulmasta, on 19. artikla, joka kasittelee itsenaista
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elamista ja osallisuutta yhteisossa. Artiklan mukaan vammaisella henkilolla tulee olla oikeus
valita, missa ja kenen kanssa asuu. (YK:n yleissopimus vammaisten henkiloiden oikeuksista ja

sopimuksen valinnainen poytakirja 2015, 5.)

YK:n yleissopimuksella pyritaan myos muuttamaan vammaisia henkiloita kohtaan olevia
asenteita ja lahestymistapoja. Sen avulla pyritaan muuttamaan valloillaan ollutta kasitysta
vammaisuudesta ja vammaisten henkiloiden asemasta, jossa he ovat olleet laaketieteellisen
hoidon ja hyvantekevaisyyden kohteita. Sopimuksella vahvistetaan sita nakemysta, etta
vammaisilla on yhta lailla oikeuksia ja he voivat tehda vapaasti paatoksia, jotka koskevat
heidan omaa elamaansa. Sopimuksen tulkintaa ohjaa yleiset periaatteet osallistumisesta ja
osallisuudesta, kuten esteettomyys ja saavutettavuus. Vammaiset henkilot ovat aktiivisia
jasenia ymparoivassa yhteiskunnassa, ja ihmisoikeusperusteisessa lahestymistavassa
korostetaan taytta osallisuutta, tasa-arvoa ja osallisuutta kaikille. Yleissopimuksessa on
vahvasti mukana nama tavoitteet. Ne olivat aiemmin osa YK:n vammaisaiheisia asiakirjoja.
(YK:n yleissopimus vammaisten henkiloiden oikeuksista ja sopimuksen valinnainen poytakirja
2015, 5-7.)

4.4  Esteeton ymparisto

Esteeton ymparisto on sellainen, joka ei erottele ihmisia heidan toimintakykynsa perusteella.
Se merkitsee turvallisuutta ja laatua, ja siina on yksinkertaisesti kyse ympariston
rakentamisesta niin, etta ihmisten moninaisuus otetaan huomioon ympariston suunnittelussa

ja toteuttamisessa. (Invalidiliitto 2020.)

Rakennuksen esteeton ymparisto tarkoittaa sita, etta rakennukseen johtaa liikkumis-,
toimimis- ja suunnistautumisesteisen/rajoitteisen henkilon kayttoon soveltuva esteeton
kulkuvayla kaikkiin rakennuksen tiloihin aina parkkipaikalta sisaankaynnin kautta sisatiloihin.
Kulkuvaylat tulisi olla helposti hahmotettavissa ja havaittavissa. Rakennuksessa tulisi olla
portaaton kulkuvayla, seka pyoratuolin tai rollaattorin kayttajille soveltuva hissi tai jokin muu
tasonvaihtojarjestelma. Rakennuksessa tulisi myos olla liikkumisesteisille henkilgille
tarkoitettuja WC- ja peseytymistiloja. Jotta kaikilla esteettomia palveluja tarvitsevilla
henkiloilla olisi rakennuksessa mahdollisimman helppo liikkua, tulisi rakennuksessa olla
havainnointia, suunnistautumista ja toimimista helpottavia opasteita ja havainto- ja

varoitusmerkintoja. (Rakennustietosaatio 2007, 8.)

5 Palvelun laatu

Palvelun laatu mitataan siten, miten asiakas sen kokee. Se miten asiakas kokee palvelun
laadun, rakentuu vahvasti odotusten, tunteiden, mielikuvien ja tilannetekijan ymparille.

Asiakkaan kokemassa palvelun laadussa tarkein osa tapahtuu, kun ollaan vuorovaikutuksessa
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palveluntarjoajan kanssa, kuten esimerkiksi ostotilanteessa tai palvelutapaamisessa. Palvelun
laatuajattelussa on tarkeaa, etta se rakentuu ensisijaisesti asiakkaan odotusten ja hanen
saamansa palvelukokemuksen pohjalle. (Gronroos 2009, 100-101; Rissanen 2006, 214.)

Asiakkaan odottama palvelun laatu

ASIAKKAAN KOKEMA PALVELUN LAATU

Mielikuvien, aikaisempien

kokemusten, asenteiden,

tunteiden, imagon suodatin

Palvelun Palvelun
tekninen toiminnallinen
laatu. Mita laatu. Miten
asiakas asiakasta
kokee? palvellaan?

Kuvio 1: Palvelun laatu. Rissanen 2006, 214.

Kun asiakas tarkastelee kokemaansa palvelun laatua yrityksessa, muodostuu se seuraavien
tekijoiden ymparille: patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus,
turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius, viestinta, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja
ymmartaminen seka palveluymparisto. Etenkin majoitusliikkeessa asiakas tarkastelee palvelun
laatua siisteyden seka henkilokunnan asenteiden ja vuorovaikutuksen perusteella. (Brannare
ym. 2005, 81; Rissanen 2006, 215-216)
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5.1 Asiakastyytyvaisyys

Kun tarkastellaan asiakastyytyvaisyytta, majoitusliikkeen tuomat elamykset ovat usein
tarkeampia asiakkaalle kuin itse majoitusliike. Jotta majoitusliikkeen tuottamien elamyksien
kokeminen olisi asiakkaalle mahdollisimman mieluisaa, tulisi yrityksen tuottaa sellaisia
palveluja, etta asiakas olisi niihin mahdollisimman tyytyvainen ja etta asiakas tulisi yritykseen
yha uudelleen. Majoitusliikkeen henkilokunnan palvelutaso ja osaaminen on myos tarkea osa
asiakastyytyvaisyytta, ja naista tulisi jaada asiakkaalle myonteinen kuva. (Brannare ym. 2005,
10.)

Gronroos (2009, 177-178) on todennut, etta asiakastyytyvaisyys on tarkea asia, kun mitataan
koetun palvelun laatua. Kun asiakas on tyytyvainen kokemaansa tuotteeseen tai palveluun,
nostaa se hanen halukkuuttaan kayttaa palvelua myohemminkin. Tyytyvaisyyden ja
uusintaostohalukkuuden valilla on kuitenkin mitattavia asioita, koska asiakkaat voivat olla
palveluun vain “jotakuinkin tyytyvaisia” tai “erittain tyytyvaisia” ja silta valilta. “Erittain
tyytyvaiset” asiakkaat kayttavat hyvaksi kokemiaan palveluja usein uudelleen ja levittavat
myo0s tasta sanaa eteenpain. Muut “tyytyvaiset” asiakkaat eivat valttamatta nain tee. Jos
palveluntarjoaja haluaa pitaa asiakkaansa erittain tyytyvaisina, tulisi strategisesti miettia,
miten heille voisi tarjota sellaista palvelupakettia, joka saisi asiakkaan kayttavan yha
uudelleen heidan palvelujaan. Talla tavalla asiakkaiden kokema laatukokemus kasvaa ja

heista tulee uskollisia asiakkaita yritykselle.

5.2  Asiakaskokemus

Asiakaskokemus kattaa koko tarjooman, jota yrityksella on alkaen palveluita edeltavista
mainonnasta ja muista kontakteista, asiakaspalvelun laadun, kayton helppouden,

palveluominaisuudet ja luotettavuuden. Jotta voidaan tarjota ja suunnitella erinomaisia
asiakaskokemuksia, taytyy ymmartaa ensin, milloin ja miten ihmiset kohtaavat yrityksen

tarjooman. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakaskokemus on jaettavissa kolmeen tasoon: tunteisiin, merkityksiin ja toimintaan.
Tunnetasolla tarkoitetaan valittomia ja henkilokohtaisia kokemuksia, joita asiakkaille syntyy.
Ne merkitsevat asiakkaan kokemia tunteita kokemuksen helppoudesta, miellyttavyydesta,

tunnelmasta, tyylista, kiinnostavuudesta ja kyvysta koskettaa aisteja. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakaskokemuksen ylin taso, eli merkitystaso, tarkoittaa kokemukseen liittyvia mielikuva- ja
merkitysulottuvuuksia, unelmia, tarinoita, kulttuurillisia koodeja, oivalluksia kokemuksen
henkilokohtaisuudesta, lupauksia seka suhdetta asiakkaan omaan identiteettiin ja

elamantapaan. (Tuulaniemi 2011, 74.)



21

Toiminnan tasolla puolestaan tarkoitetaan sita, kuinka palvelu pystyy vastaamaan asiakkaan
funktionaaliseen tarpeeseen seka palvelun hahmotettavuutta, kaytettavyytta,
saavutettavuutta, prosessien sujuvuutta, monipuolisuutta ja tehokkuutta. Toiminnan tason
vaatimuksien taytyy tayttya mahdollistaakseen palvelun olemisen markkinoilla. (Tuulaniemi
2011, 74.)

5.3  Asiakasymmarrys

Yksi palvelumuotoilun tarkeimpia vaiheita on kasvattaa asiakasymmarrysta, eli tehda
tutkimusta kohderyhman tavoitteista, tarpeista ja odotuksista. Palvelut pyritaan
suunnittelemaan siten, etta ne tayttavat asiakkaiden tarpeet ja toiveet, joten todelliset
tarpeet ja motiivit tulee tunnistaa ja havaita. Talla tavoin palvelutuote vastaa kayttajien

tarpeita ja menestyy sen seurauksena markkinoilla. (Tuulaniemi 2011, 142.)

Asiakastutkimusten avulla hankitaan tietoa, eli tehdaan tutkimusta sellaisesta materiaalista,
joka on suoraan hyodynnettavissa suunnittelun ohjaamisessa ja inspiroimisessa. Valittaessa
tutkimushaasteita ja tutkimusmenetelmia tulee ensin maaritella suunnitteluhaaste, eli
paattaa, kuinka asiakastutkimuksella saatu tieto voidaan hyédyntaa ratkaistaessa
suunnitteluhaastetta. Asiakastieto on jaettavissa maaralliseen ja laadulliseen, mutta
kaytannon kokemuksilla saadun tiedon mukaan laadullisilla tutkimusmenetelmilla saavutettu
ymmarrys asiakkaiden toiveista ja tarpeista on huomattavasti merkittavampaa. (Tuulaniemi
2011, 142-143.)

Sellaisten palvelukonseptien kehittaminen, joista asiakkaat haluavat maksaa, voidaan
selvittaa analysoimalla hyvin ja jasennellen asiakkaiden kayttaytymista, seka sita, mitka asiat
tuottavat heille arvoa. Siita voidaan lisaksi arvioida, kuinka paljon tuottoja palvelun
tuottajalla on odotettavissa, ja mika on palvelun potentiaalinen arvo asiakkaille. (Tuulaniemi
2011, 143.)

5.3.1 Eri tutkimusmenetelmat

Tutkimukset ovat jaettavissa kahteen eri paakategoriaan: Maaralliseen eli kvantitatiiviseen
tutkimukseen, ja laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen. Maarallisella eli
kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, jossa on kaytossa tasmalliset ja
laskennalliset, usein tilastolliset menetelmat. Maarallisessa tutkimuksessa kerataan empiirista
havaintoaineistoa, jota tarkastelemalla pyritaan ymmartamaan jotakin yhteiskunnallista
ilmiota ja tekemaan yleistyksia. Maarallinen tutkimusmenetelma on hyva tutkittaessa suuria
ihmismaaria, eika se sovi yksittaistapauksien tutkimiseen. Tilastolliset mallit ovat usein

kaytossa maarallisessa tutkimuksessa. (Tuulaniemi 2011, 143.)
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Laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta kaytetaan, kun pyritaan ymmartamaan tutkittavaa
ilmiota. Laadullisessa tutkimuksessa selvitetaan ilmion tarkoitusta tai merkitysta, ja pyritaan
saamaan siita kokonaisvaltainen ja syvempi kasitys. Kvalitatiivinen tutkimus antaa paremman
mahdollisuuden selvittaa tutkittavien henkiloiden syvempia kokemuksia. Laadullisessa
tutkimuksessa keskitytaan numeeristen arvojen sijaan mielipiteisiin ja johtopaatokset
tehdaan haastatteluihin ja havainnointiin pohjautuvasta, monipuolisemmasta aineistosta.
Laadullisessa tutkimuksessa vastataan kysymyksiin: miksi, mita ja kuinka. (Tuulaniemi 2011,
143-144.)

Asiakasymmarryksen kasvattamisessa laadulliset menetelmat sopivat paremmin. Maarallisella
tutkimuksella sen sijaan voidaan arvioida, kuinka palvelun tuottaminen on onnistunut. Eri

menetelmia voidaan vaihdella ja kayttaa kuitenkin tarpeen tullen. (Tuulaniemi 2011, 144.)

6  Toiminnallinen osuus

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, kuinka Hotel Helka voisi kehittaa sen
esteettomia palveluita. Aineistonkeruuseen kaytettiin kolmea eri menetelmaa; haastattelua,
havainnointia ja netscoutingia. Toiminnallisen osuuden ensimmaisessa vaiheessa tehtiin
hotellin esteettomyytta koskeva lomakehaastattelu Helkan palvelupaallikolle. Taman osuuden
jalkeen tehtiin netscouting, jossa tutkittiin ja vertailtiin internetissa olevia videoita, joissa
havainnoitiin neljan eri hotellin invalidihuoneita. Haastattelun, netscoutingin ja teoriatiedon
pohjalta saatujen tietojen perusteella suoritettiin havainnointi Hotel Helkan kahdessa
invalidihuoneessa, joissa tarkkailtiin, loytyyko niista mahdollisia puutteita liittyen huoneiden
esteettomyyteen. Lopulta kaikkien eri menetelmien ja niista saatujen tulosten pohjalta

luotiin kehitysehdotuksia Hotel Helkan esteettomiin palveluihin.

Laadullisessa tutkimuksessa aineistonhankintaan kaytetaan erilaisia menetelmia. Yleisimpia
laadullisen tutkimuksen menetelmia ovat haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaisista
dokumenteista keratty tieto. Kun halutaan tutkia erilaisia aikomuksia kayttaytya jollain
tavalla, sopivin tutkimusmenetelma on haastattelu tai kysely. Kun taas tutkitaan erilaisia
vuorovaikutuskayttaytymisia, on havainnointimenetelma tahan tarkoitukseen sopivin.
Tutkimusmenetelmia voidaan kayttaa vaihtoehtoisesti, rinnan tai yhdisteltyna. (Sarajarvi &
Tuomi 2018, 83.)

6.1 Haastattelu

Tassa luvussa kerrotaan taman opinnaytetyon toiminnallisen osuuden ensimmaisesta
tutkimusmenetelmasta eli haastattelusta. Ensin kerrotaan yleisesti perustietoja erilaisista
haastattelumenetelmista. Teoriaosuudessa kerrotaan tarkemmin kaytetysta strukturoidusta

haastattelusta eli lomakehaastattelusta. Sen jalkeen kerrotaan toteutuneesta haastattelusta,
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joka tehtiin Hotel Helkan palvelupaallikolle. Haastattelun tarkoituksena oli selvittaa, kuinka
esteettomia hotellin eri tilat ovat, ja miten hotelli on huomioinut esteettomia palveluita

tarvitsevia henkiloita. Lopuksi kerrotaan, mitka olivat toteutuneen haastattelun tulokset.

6.1.1 Haastattelumenetelma

Haastattelu on yksi yleisimpia laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia.
Tutkimustyyppina haastattelu on hyodyllinen siina mielessa, etta siina ollaan haastateltavan
kanssa suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa. Tasta on etuja, mutta myos haittoja.
Aineistonkeruun kannalta etuna voidaan pitaa haastattelun juostavuutta. Haastattelussa
voidaan selventaa ja saadella kysymyksia. Haastateltavan vastauksia voidaan myos syventaa
esittamalla lisakysymyksia. Haastattelun huonoina puolina pidetaan sen pitkakestoisuutta ja
sita, etta haastattelun tulee olla huolellisesti suunniteltu, joka vie myos aikaa. (Hirsjarvi ym.
2009, 204-206.)

Haastattelu on haastateltavan ja haastattelijan valinen, yleensa kahden kesken kaytava
keskustelu, jossa kerataan haastateltavalta tietoa tai mielipiteita. Haastattelut voidaan
tallentaa aanittaen, videoiden tai kirjoittamalla muistiinpanoja. Haastattelut tulee analysoida
jalkeenpain. Kysymysten tulee olla valmisteltuna ennen haastattelua. Haastattelu on nopea ja
hyvin laadukas keino saada lisaa tietoa. Joskus on arvokasta, etta haastattelija osaa lukea
rivien valista. Palvelusuunnittelussa kaytetaan haastatteluja ihmisten mielipiteiden
saamiseksi, tai oppiakseen esimerkiksi heidan kokemuksistaan ja odotuksistaan. (Moritz 2005,

appendix.)

Tutkimushaastattelulajit voidaan jakaa kolmeen eri tyyppiin. Ne jaotellaan sen mukaan
kuinka strukturoitu ja muodollinen haastattelu on kyseessa. Strukturoidussa eli
lomakehaastattelussa kysymykset ovat tarkkaan ennalta maaratyt. Teemahaastattelussa
kysymyksien teemat ovat ennalta tiedossa, mutta kysymyksien tarkka jarjestys ja muoto
voivat puuttua. Avoin eli strukturoimaton haastattelu on nimensa mukaisesti avointa
keskustelua haastateltavan kanssa, jossa aihekin voi muuttua. Avoimessa haastattelussa
keskeisinta on selvittaa haastateltavan ajatuksia, tunteita ja mielipiteita sen mukaan miten
ne haastattelun edetessa ilmenevat. Avointa haastattelua voidaan pitaa kaikista
haastavimpina, koska se vie aikaa ja vaatii haastateltavalta taitoa. Nama eri
tutkimushaastattelutyypit voidaan toteuttaa yksilo-, pari-, tai ryhmahaastatteluna. (Hirsjarvi
ym. 2009, 208-210.)

Strukturoidulle haastattelulle eli lomakehaastattelulle tyypillista on, etta kysymykset ovat
tarkkaan ennalta maaritetyt ja, etta ne ovat tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun
kannalta tarkeita ja hyodyllisia. Jokaiselle haastattelukysymykselle pitaisi loytya perustelu
tutkimuksen teoriaviitekehyksesta ja kysymysten pitaisi olla liittya olennaisesti tutkittavaan

ilmioon. (Sarajarvi & Tuomi 2009, 75.)
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Lomakehaastattelussa oletetaan, etta kysymyksilla on sama merkitys kaikille. Parhaiten tama
patee yksimielisten ryhmien haastattelussa. Haastatteluolosuhteiden puitteissa tutkijan on
hyva kayttaa omaa harkintakykyaan ja pohtia, kuinka strukturoitu haastattelun tulisi olla.
Suurimpana haasteena strukturoidussa haastattelussa on kysymysten ja haastattelulomakkeen
muotoilu. Lomakehaastattelu on paras silloin, kun: muodollisia hypoteeseja halutaan testata;
kun aineisto halutaan kerata helposti ja kvantifioida loogisesti; kun faktatietoa tahdotaan
kerata ja tutkijan tiedossa on, millaista tietoa haastateltavilta on saatavissa; kun
postikyselylla ei saataisi suurta osallistumisprosenttia ja kun aiempien kvalitatiivisten tulosten

yleistettavyys on testattavissa. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 44-45.)

Aineisto tallennetaan haastattelun aikana, jonka jalkeen tutkija voi paattaa, kuinka se
kirjataan raporttiin. Se voidaan kirjoittaa puhtaaksi, eli litteroida, jolloin paatetaan,
kirjoitetaanko koko haastatteludialogi vai valikoiden vain osa haastattelua. Toinen vaihtoehto
on, etta litterointia ei tehda lainkaan, vaan sen sijaan tehdaan paatelmia, tai teemoja
koodataan suoraan tallennetusta aineistosta. On kuitenkin yleisempaa, etta aineisto
litteroidaan kokonaisuudessaan. Jos haastateltavia on ollut vain muutama, eika haastattelut
ole kestaneet pitkaan, on helpointa tehda johtopaatokset suoraan tallenteista. (Hirsjarvi &
Hurme 2014, 138.)

Analysoitavaa tekstia kertyy runsaasti, kun aineisto on purettu ja mikali haastateltavia on
ollut paljon. Tekstin sisallot ovat tulleet jo tutuksi niin haastattelutilanteessa kuin aineiston
purkuvaiheessakin. Analysoidakseen aineistoa, tulee se ensin lukea. Aineiston lukuun on hyva
varata aikaa, jolloin siita alkaa muodostumaan kysymyksia ja ajatuksia. Yhtena tekniikkana
voidaan kayttaa kysymysten esittamista aineistolle, kuten; Kuka? Mika? Missa? Milloin? Miksi?
(Hirsjarvi & Hurme 2014, 143.)

Aineiston kasittelyssa on monta vaihetta. Laadullisen aineiston kasittely on keskeisilta
osiltaan seka analyysia, etta synteesia. Metodikirjallisuudessa analyysi usein kasittaa
alkuvaiheista lopputuloksiin asti koko prosessin aineistonkasittelyssa. Analyysivaiheessa
luokitetaan ja eritellaan aineistoa, kun taas synteesissa on pyrkimyksena luoda kokonaiskuva

ja esittaa tutkittava ilmio uudella tavalla. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 143-144.)

6.1.2 Toteutunut haastattelu

Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden alussa haastateltiin Hotel Helkan palvelupaallikkoa 19
paivana helmikuuta. Haastattelun tavoitteena oli selvittaa, miten Hotel Helka oli eri
tiloissaan varautunut esteettomyyteen. Haastattelun avulla pyrittiin saamaan
ennakkokasityksia hotellin esteettomista palveluista ennen havainnointiosuutta, jolloin
paastiin konkreettisesti nakemaan hotellin eri tiloja. Hotel Helkan palvelupaallikko valittiin
haastateltavaksi sen takia, etta hanella oli paljon tietoa hotellin tiloista ja siita kuinka

esteettomia ne ovat.
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Suunniteltiin haastattelulomake (Liite 1), jossa oli yhdeksan kysymysta, jotka liittyivat
hotellin tiloihin ja niiden esteettomyyteen. Suunniteltiin sellaisia kysymyksia, joista saataisiin
tarvittavia vastauksia siirryttaessa opinnaytetyon seuraaviin tutkimusmenetelmavaiheisiin, ja
jotka myos perustuvat opinnaytetyomme jo aikaisemmin kirjoitettuun tietoperustaan
(Rakennustietosaatio 2007, 54-55). Kysymyksissa haluttiin saada ensisijaisesti tietoa siita,
miten hotellissa on panostettu esteettomyyteen hotellihuoneissa, vastaanotossa ja muissa
tiloissa. Haluttiin myos saada tietaa, miten hotellin palveluissa on huomioitu erilaisia
esteettomia palveluita tarvitsevia henkiloita, kuten liikuntarajoitteisia seka nako- ja

kuulovammaisia.

Haastattelumenetelma oli strukturoitu eli lomakehaastattelu. Haastattelun kysymykset olivat
strukturoidun haastattelun mukaisesti tarkkaan ennalta maaritetyt ja haastattelu eteni niiden
mukaisesti. Haastattelu tehtiin etana tietokoneen valityksella. Ennen haastattelun alkua
haastateltavalta varmistettiin, etta haastattelu voidaan nauhoittaa. Toinen taman
opinnaytetyon tekija esitti kysymyksia haastateltavalle ja toinen nauhoitti haastattelun.
Haastattelu kesti yhteensa kymmenen minuuttia. Haastattelun ja sen tallennuksen jalkeen se

litteroitiin sanasta sanaan. Litteroidusta aineistosta pelkistettiin ja tiivistettiin tulokset.

6.1.3 Haastattelun tulokset

Haastattelussa kysyttiin, kuinka hotellissa on panostettu esteettomyyteen sen eri tiloissa.
Vastauksista selvisi, etta Hotel Helkassa on kaksi invalidihuonetta, joissa on huomioitu tarpeet
pyoratuolissa oleville asiakkaille. Helkassa on joustavaa palvelua, ja nain ollen siella
tarjotaan esimerkiksi ramppia asiakkaille, jotka eivat valttamatta muuten tarvitse
invalidihuonetta. Hotellissa jokaisen asiakkaan tarpeet pohditaan ja toteutetaan yksilollisesti.
Talla tavoin Helka mahdollistaa jokaiselle asiakkaalle yhtenaiset mahdollisuudet kayttaa

kaikkia huoneita.

Haastattelussa selvisi, etta Hotel Helkassa on automaattiovet, ja kaytavat ovat sellaiset, etta
pyoratuolien ja muiden apuvalineiden kanssa liikkuminen on helppoa. Yleiset tilat ovat
helposti saavutettavissa esteettomia palveluita tarvitseville asiakkaille. Invalidiparkkipaikkoja

hotellilta loytyy yksi kappale.

Hissien kuvailtiin olevan sen verran pienet, etta suurimmilla laitteilla niihin ei paase. Tama
selitettiin hissien rakennusvuosilla, jotka ovat 1928 ja 1982. Saunaan ei ole mitaan
apuvalineita, mutta Hotel Helka on aina pyrkinyt loytamaan jonkin muun ratkaisun, jos
sellaisia tarvitseva kayttaa saunaa. Haastateltavan mukaan kuitenkaan harvempi ilman
avustajaa matkustava asiakas haluaa kayttaa saunaa. Kuulovammaisille ei ole Helkan puolelta
apuvalineita, vaan ne ovat usein asiakkailla itsellaan mukana. Hotel Helkalla ei ole siis ollut
tarvetta apuvalineille. Nakovammaiset henkilot hotelli palvelee yksilollisesti henkilo

kerrallaan.
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Esteettomyytta tarvitsevia asiakkaita Helkassa kay noin kerran kuukaudessa. Heidan
nettisivuillaan kerrottiin olevan tietoa esteettomista palveluista. Yhteistyota Helka on tehnyt

Invalidiliiton kanssa selvittaakseen, mita tarvikkeita esteettomiin huoneisiin tarvitaan.

Kysyttaessa, kuinka Hotel Helkassa mahdollistetaan kaikkien asiakkaiden kesken
yhdenvertaisuuden tunnetta, haastateltava vastaa Hotel Helkan tarjoavan parasta mahdollista
asiakaspalvelua, yksilollisella asiakaspalvelulla. Tama ilmenee myos kysyttaessa, miksi
esteettomyytta tarvitsevien henkiloiden tulisi valita juuri Hotel Helka. Haastateltava totesi,
etta verrattuna muihin uusiin hotelleihin, Hotel Helka ei pysty tarjoamaan samanlaisia,
teknologisesti rikkaita puitteita johtuen rakennuksen vanhasta iasta. Helkassa tarjotaan
kuitenkin parasta mahdollista asiakaspalvelua ja apua, ja heille on tervetulleita kaikki

asiakkaat.

Ratkaisuksi esteettomyyden huomioimiseksi viela paremmin haastateltava toi esille
ehdotuksen remontista. Hanen mukaansa voitaisiin innovoida jonkin teknologiayrityksen

kanssa, millainen olisi teknologisesti paras huone esimerkiksi kuulovammaisille.

Haastattelusta selvisi, etta Hotel Helkassa on jo huomioitu liikuntarajoitteisia ja nako- ja
kuulovammaisia asiakkaita. Vahvuutena Helkalla on sen henkilokohtainen asiakaspalvelu
jokaisen asiakkaan kohdalla, ja heikkoutena lienee sen arkkitehtuuriin liittyvat asiat.
Haastattelun tuloksista voimme paatella, etta Hotel Helka on parhaansa mukaan pyrkinyt
sithen, etta hotelli on mahdollisimman esteeton, ja sinne voivat hyvin mielin tulla

esteettomia palveluita tarvitsevat asiakkaat.

6.2 Netscouting

Tassa luvussa kasitellaan kaytettya tutkimusmenetelmaa netscoutingia eli internetlahteiden
tarkastelua. Netscoutingia kaytettiin aineistonkeruussa muiden hotellien invalidihuoneiden
tarkasteluun. Internetissa on laaja valikoima videoita, joissa esitellaan esteettomia tiloja
niita kayttavien asiakkaiden nakokulmasta. Netscouting auttoikin ymmartamaan paremmin
pyoratuolillisten henkiloiden perspektiivia. Tassa luvussa on ensin netscoutingin teoriaa, jonka
jalkeen kerrotaan, miten kaytetyn menetelman toteutus eteni. Lopuksi kerrotaan saadut

tulokset.

6.2.1 Teoriatietoa ja toteutus

Internetlahteiden tarkastelemisesta on tullut kasvavissa maarin yha tarkeampaa. Internet on
suuri tietolahde, silla se sisaltaa seka vanhaa etta paivitettya tietoa.
Palvelusuunnitteluprojektit sisaltavat usein uusia olosuhteita ja muunnelmia, joten
netscoutingin kayttaminen projektissa on hyva keino lisata ymmarrysta markkinatilanteesta ja

ymparistosta. (Moritz 2005, appendix.)
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Netscouting voi myos auttaa tunnistamaan uusia tai jo olemassa olevia ratkaisuja. Se voi olla
hyodyllinen valine tilastojen, markkinaosuuksien ja erilaisten kehitystrendien tutkimisessa
seka uusien markkinoiden tunnistamisessa. Netscoutingissa on tarkeaa kayttaa selkeita
kysymyksia, silla kaytettavissa olevaa tietoa on paljon. Loytojen tulee olla tulkattuja, jotta
voidaan osoittaa niiden merkitys projektin kannalta. On tarkeaa tarkistaa lahteet ja niiden

laatu huolellisesti. (Moritz 2005, appendix.)

Netscoutingissa tutkittiin ja vertailtiin internetissa olevia neljaa eri videoita, joissa
havainnoitiin hotellien invalidihuoneita. Kolme vertailtavaa hotellia sijaitsi Suomessa, ja yksi
oli valittu ulkomailta. Kaikki hotellin olivat myos eri hotelliketjua. Hotellit valittiin silla
perusteella, etta ne olivat kaikki pyoratuolilla liikkuvan asiakkaan esittelemia. Netscouting oli
rajattu niin, etta se tehtiin ainoastaan liikuntarajoitteisen nakokulmasta. Jokaisesta

netscoutingin kohteesta kirjattiin plussat ja miinukset. (Liite 3)

Netscouting tehtiin huhtikuun lopulla ennen havainnointia hotellissa. Netscouting tehtiin
ennen havainnointiosuutta sen takia, etta silloin pystyttiin hyodyntaa netscoutingista saatuja

tuloksia esteettomista hotellihuoneista suunniteltaessa havainnointilomakkeita.

6.2.2 Tulokset

Jokaisen huoneen kohdalla oli enemman positiivista, kuin negatiivista, josta voidaan paatella,
etta invalidiasiakkaat on otettu hyvin huomioon hotelleissa. Huoneissa oli havaittavissa monia
hyvia esteettomyysratkaisuja, mutta myos puutteita loytyi. Hotellihuoneissa 2 ja 3 oli
tarpeeksi tilaa pyoratuolilla liikkuvalle, mutta huoneissa 1 ja 4 olisi voinut olla enemman

tilaa. Tilanpuute oli kuitenkin ratkaistavissa sankyja siirtamalla.

Jokaista havainnoitua huonetta yhdisti se, etta niiden wc-tilat olivat tarpeeksi tilavat, ja
jokaisesta niista loytyi tukikaiteita suihkun ja wc-istuimen ymparilta. Jokaisessa huoneessa oli
myo0s sahkokayttoiset sangyt, joita pystyi saatamaan jalkojen ja selan kohdalta. Ongelmana
jokaisen huoneen kohdalla oli, etta niissa ei ollut huomioitu lammonsaatimien tai naulakoiden

korkeuksia. Ne olivat korkeutensa tai vaikean sijaintinsa vuoksi tavoittamattomissa.

6.3 Havainnointi

Tassa luvussa kerrotaan toiminnallisen osuuden viimeisesta tutkimusmenetelmasta eli
havainnoinnista. Ensin on havainnoinnin tietoperustaa, jonka jalkeen kerrotaan itse
havainnointilanteesta. Havainnointi rajattiin Hotel Helkan kahteen esteettomaan huoneeseen.
Havainnoinnissa huomiotiin seka liikuntarajoitteiset ihmiset etta nako- ja kuulovammaiset.
Havainnointimenetelmana oli systemaattinen havainnointi. Ennen itse havainnointia oli tehty
havainnointilomake (Liite 2), johon kirjattiin ylos havainnoinnin tulokset. Lopuksi kerrotaan

havainnoinnin tuloksista. Havainnoinnin tuloksena tehdyt kehitysehdotukset perustuvat ennen
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havainnointilomakkeiden tekoa hankittuun teoriatietoon, siita minkalaisia esteettomien

majoitustilojen tulisi olla.
6.3.1 Havainnointimenetelma

Yksi laadullisessa tutkimuksessa kaytettava aineistonkeruumenetelma on havainnointi.
“Havainnointi on tietoista tarkkailua eika vain asioiden ja ilmioiden nakemista” Uusitalo
(1995, 89) ilmaisee. Havainnoinnin avulla voidaan kerata tietoa siita toimivatko ihmiset niin
kuin he sanovat toimivansa. Havainnointi sopii tutkimuksiin, joissa tutkitaan ihmisen
kayttaytymista ja vuorovaikutusta toisten ihmisten kanssa, tai kun tutkitaan ymparistoa,
esineita tai kuvia. Havainnointi on sopiva tutkimusmenetelma sellaisissa tapauksissa, kun
tutkittavasta asiasta tiedetaan hyvin vahan tai ei ollenkaan tai jos tutkittavasta asiasta on
vaikea saada aineistoa muulla tavalla. (Vilkka 2016, 37-38; Sarajarvi & Tuomi 2018, 93-94.)

Havainnoinnin etuna on se, etta tutkittavasta asiasta saadaan valitonta, suoraa ja
monipuolista tietoa. Se on menetelmana mielenkiintoinen, koska se on todellisen elaman
tutkimista eika siina ole mitaan keinotekoisuutta, ja siita syysta se sopii hyvin laadullisen
tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaksi. Havainnoinnissa teoriatieto on tarkeassa asemassa.
Tutkimuksen paamenetelman oltaessa havainnointi, korostuu teorian merkitys entisestaan.
Teoriat antavat tutkittavaan asiaan lisaa nakokulmia ja ne auttavat tutkijaa loytamaan
sellaisia asioita, joihin han ei valttamatta muuten olisi kiinnittanyt huomioita. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 213-214, Vilkka 2006, 79-80.)

Havainnoinnilla on erilaisia menetelmia, joita voidaan kayttaa tutkittavan asian
tiedonkeruuseen. Ne voidaan jakaa kahteen eri lajiin; systemaattiseen havainnointiin ja
osallistuvaan havainnointiin. Systemaattista havainnointia kaytetaan tavallisesti
kvantitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa ja osallistuvaa havainnointia kvalitatiivisessa
eli maarallisessa tutkimuksessa, mutta niiden valimuotoja voidaan myos kayttaa ja arviointi

tehda maarallisesti seka laadullisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 214-215.)

Hirsjarven ym. (2009, 215) mukaan systemaattinen havainnointi on jasenneltya ja tarkoin
mietittya, ja sita kaytetaan tarkoin rajatuissa tiloissa kuten esimerkiksi
laboratoriotutkimuksissa, tyopaikoilla tai opetusymparistossa. Siina havainnoija on
ulkopuolisena tarkkailijana eika osallistu itse havainnoitavaan toimintaan lainkaan.
Osallistuvassa havainnoinnissa on eri asteita taydellisesta osallistumisesta havainnoijana
osallistumiseen. Osallistuvassa havainnoinnissa oleellisinta on, etta havainnoija osallistuu
tutkimukseen tutkittavien ehdoilla. Taydellisessa osallistumisessa voi tulla eteen eettisia

ongelmia, joten havainnoijana osallistuminen on yleensa parempi tutkimustapa.
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6.3.2 Havainnointitilanne hotellissa

Havainnointi suoritettiin Hotel Helkassa toukokuun 7. paiva. Havainnointi alkoi hotellin
vastaanotosta, josta saatiin henkilokunnalta invalidihuoneiden avainkortit. Hotellin aulasta
siirryttiin asiakashissilla toiseen kerrokseen, jossa hotellin invalidihuoneet sijaitsevat.
Havainnoinnin alussa tarkkailtiin hotellin vastaanottotiloja, hissiin siirtymisen helppoutta seka
hissin kokoa. Toiseen kerrokseen siirryttaessa havainnoitiin kaytavan valaistusta, pituutta ja

lattian pintamateriaalia, seka sita missa invalidihuoneet sijaitsivat.

Helkassa vierailtiin sen kahdessa invalidihuoneessa, ja molemmista huoneista kirjattiin
huomioita havainnointilomakkeeseen (Liite 2). Havainnointilomakkeeseen oli listattu sellaisia
asioita, joita invalidihuoneessa pitaisi olla. Myos valokuvia otettiin huoneiden ja kaytavan
elementeista, joita voitiin kayttaa tuloksien analysoinnissa. Tukena havainnoimisessa
kaytettiin opinnaytetyon aikana kerattya tietoperustaa (Kuuloliitto 2021; Rakennustietosaatio

2007, 8, 54-55; Rissanen 2015.) seka netscoutingista saatuja tuloksia.
6.3.3 Havainnoinnin tulokset

Havainnoinnin aikana huomattiin Helkan invalidihuoneissa onnistuneita esteettomyys
ratkaisuja, mutta myos joitakin puutteita. Huoneet sijaitsevat hotellin toisessa kerroksessa,
joista toinen aivan kaytavan paassa. Huoneisiin siirryttaessa huomattiin, etta ovien kynnykset
ovat korkeat, ja nain ollen hankalat ylittaa esimerkiksi pyoratuolilla. Vain toisen huoneen

ovessa on sen kayttamista helpottava vedin.

Huoneiden tilavuuksissa on huomioitu apuvalineita tarvitsevat asiakkaat. POydan aareen,
sankyihin ja WC-tiloihin mahtuu kulkemaan vaivattomasti myos pyoratuolin kanssa. Poydan ja
lavuaarin korkeudet on mitoitettu siten, etta niiden aareen paasee hyvin pyoratuolilla.
Huoneissa on liukuovilla toimivat vaatekaapit, joissa henkarit ovat sopivalla korkeudella ja
nain ollen helpottavat liikuntarajoitteisten asiakkaiden majoittumista. Huoneen tarvikkeet,
valokatkaisimet ja naulakko ovat helposti tavoitettavissa, mutta ilmastoinnin saadin on liian
esteettomassa huoneessa. Sangyt eivat ole sahkokayttoiset eika saadettavat, joka voi olla

ongelmallista liikuntarajoitteisille.

Kylpyhuoneiden kynnyksissa on luiskat, joka tekee niihin siirtymisen pyoratuolilla helpoksi.
Kylpyhuoneet ovat tilavat, mutta vain toisessa niista on tukikaiteet WC-istuimen ymparilla.
Molempien huoneiden suihkuissa on tukikaide. Kylpyhuoneiden suihkuovet ovat liikkuvat, joka
tuo katevasti lisaa tilaa lilkkumista varten. Kylpyhuoneissa ei ole suihkutuolia, mutta sellaisen
saa pyydettaessa vastaanotosta. Kylpyhuoneiden roskapontot ovat sijainniltaan hankalassa

paikassa ja ne ovat jalalla avattavat, jolloin niiden avaaminen on pyoratuolin kanssa
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ongelmallista. Kylpyhuoneissa on avunpyyntojarjestelma, joka on tarkeaa esteettomissa

saniteettitiloissa.

Huoneissa ei ole minimoitu taustamelua, joka olisi tarkeaa, mikali asiakkaana on
kuulovammainen henkilo. Toisessa huoneessa kuuluu selkeasti kadun aanet, ja toisessa on
meluisa ilmastointilaite. Huoneissa ei kuitenkaan ole kaikua. Huoneessa ei ole aanettomasti
toimivaa halytysjarjestelmaa, mutta vastaanotosta kerrottiin, etta halytyksen tullen
kuulovammaiset asiakkaat huomioidaan henkilokohtaisesti. Huoneessa ei ole saatavilla
tarkeita tietoja pistekirjoituksella eika kohokirjaimilla. Huoneen kalusteista suurin osa on
vaaleampia kuin huoneen suuret pinnat, mutta kalusteiden tulisi olla tummempia suuriin
pintoihin nahden. Huoneen varimaailma on kaiken kaikkiaan vaalea, joten se ei hairitse
hahmotettavuutta nakovammaisilla asiakkailla. Valon kirkkautta ei voi saadella, joka on

haitaksi nakovammaisille.

6.4 Kehitysehdotukset

Tassa luvussa esitellaan kehitysehdotuksia Hotel Helkan kahteen invalidihuoneeseen.
Kehitysehdotukset syntyivat havainnoinnin tulosten pohjalta. Havainnoinnin tulokset kirjattiin
ennalta tehtyihin havainnointilomakkeisiin, johon oli listattu asioita, joita esteettomassa
huoneessa pitaisi olla. Aiemmin tehty haastattelu hotellin palvelupaallikon kanssa antoi jo

paljon etukateistietoa huoneista.

Invalidihuoneiden sijaintia voisi harkita uudelleen. Huoneiden olisi hyva olla mahdollisimman
lahella hissia ja olisi hyva, jos ne olisivat sijainniltaan sellaiset, etta niihin ei kuulu liikenteen
melu. Huoneiden ikkunat voisi myos eristaa paremmin siten, etta ulkoaanien maara olisi

vahaisempi. Ilmastoinnin kovaaanisyyteen voisi myos tehda muutoksia.

Invalidihuoneisiin siirryttaessa oven kynnyksen tulisi olla tasainen kaytavan kanssa, tai siina
tulisi olla luiska, joka helpottaa pyoratuolilla lilkkuvaa tai muita apuvalineita kayttavaa

asiakasta hanen tullessa huoneeseen ja poistuessaan.

Hotel Helkassa olisi hyva olla pyorien avulla siirrettavat ja lukitusmekanismein toimivat
moottoroidut sangyt, jotka voidaan saataa nojaus- ja nukkuma-asentoon, jotta
lilkuntarajoitteisilla asiakkailla olisi mahdollisimman helppoa ja mukavaa yopya. Pyorilla
siirrettavia sankyja on myos helppo liikutella tarpeen mukaan. (Rakennustietosaatio 2007,
55.)

Huonekalujen kuten tuolien ja poytien tulisi myos olla pyorilla liikuteltavat, jotta ne on
helpointa siirtaa tarpeen mukaan (Rakennustietosaatio 2007, 55). Helkan invalidihuoneet

olivat kooltaan suuret, mutta huonekalut luonnollisesti vievat tilaa. Mikali huoneiden
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huonekaluja voidaan liikutella helposti, tulee tilaa tarpeen mukaan aina enemman ilman, etta

sailytystilaa joudutaan vahentamaan.

Kylpyhuoneiden roskakorien tulisi olla helpommin avattavia. Kylpyhuoneiden roskakorit olivat
jalalla avattavia, joka voi aiheuttaa vaaratilanteita erityisesti liikuntarajoitteisille.
Roskakorien olisi hyva olla avonaiset tai sellaiset, jotka saa avattua kasin. Silloin
liilkuntarajoitteisten ei tarvitse kayttaa energiaa roskakorin polkimen kurotteluun.
Kylpyhuoneissa olisi myos hyva olla tukikaiteita enemman. Talla hetkella vain toisessa Helkan
invalidihuoneessa oli wc-istuimen ymparilla tukikaiteet. Kaiteet olisi hyva olla molempien
huoneiden wc-istuinten ymparilla, ja niita olisi hyva myos olla esimerkiksi kylpyhuoneen

ovessa seka useammilla seinilla, jotta niihin voi tarpeen tullen aina tarttua.

Huoneen ilmastoinnin saatimen tulisi olla matalammalla. Talla hetkella se on niin korkealla,
etta siihen ei pyoratuolillinen asiakas yleta ilman kurottelua tai apua. Valaistusta olisi hyva
voida saataa, silla liian kirkkaat tai himmeat valot voivat vaikeuttaa nakovammaisten
henkiloiden nakokykya (Rissanen 2015). Infolappujen tulisi olla saatavilla myos
pistekirjoituksella. Nain nakovammaisille asiakkaille mahdollistetaan yhtenaisyyden tunne

tiedon ollessa tarjolla myos heille parhaalla tavalla.

7  Johtopaatokset

Esteettomien palveluiden kehittaminen on tarkeaa, jotta kaikille mahdollistettaisiin
yhdenvertaisuuden tunne (Invalidiliitto 2021). Opinnaytetyon tekijat olivat huomanneet, etta
joissain julkisissa kohteissa ei ollut huomioitu liikuntarajoitteisia henkiloita tarpeeksi koskien
rakennuksien esteettomyytta. Taman havainnon pohjalta paatettiin tehda opinnaytetyo

esteettomyydesta.

Opinnaytetyon tavoitteena oli loytaa kehitysehdotuksia siihen, kuinka Hotel Helka voisi
kehittaa heidan esteettomia palveluitaan. Taman opinnaytetyon kehitysehdotusten toivottiin
helpottavan esteettomyytta tarvitsevien asiakkaiden vierailua heidan kayttaessaan hotelli- ja
majoituspalveluita. Opinnaytetyossa keskityttiin enimmakseen liikuntarajoitteisiin ihmisiin,
mutta tuotiin myos esille muita esteettomia palveluita tarvitsevia, jotka olivat tassa

tapauksessa kuulo- ja nakdvammaiset.

Hotel Helkassa on jo huomioitu liikuntarajoitteiset henkilot monella tapaa, mutta heidan
vierailustaan voisi tehda viela mieluisampaa ja helpompaa erilaisilla esteettomyysratkaisuilla.
Koska Hotel Helka on vanha rakennus, vaatisi suurten muutosten teko remontin, mutta
pienilla uudistuksilla esteettomyysratkaisuissa ja uusiin huonekaluihin investoimalla
mahdollistetaan jo suuri apu niita tarvitseville asiakkaille, luoden heille mahdollisimman

esteeton vierailu.
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Kehitysehdotuksina Helkan invalidihuoneisiin on loytaa niille uusi sijainti lahempana hissia,
jotta likkkumisesteisilla asiakkailla olisi mahdollisimman helppoa kulkea hotellin tiloissa.
Huoneisiin tultaessa kynnyksella tulisi olla luiska tai tasainen oviaukko. Huoneissa pitaisi olla
moottoroidut sangyt ja pyorilla liikuteltavat huonekalut. Kylpyhuoneissa pitaisi olla
helpommin avattavat roskakorit jalalla avattavien tilalle. Huoneissa olisi hyva olla enemman
tukikaiteita helpottamaan liikuntarajoitteisten ihmisten liikkumista. Ilmastoinnin saadin tulisi
sijoittaa alemmalle korkeudelle. Huoneissa olisi hyva olla myos valaistuksen

saatomahdollisuus ja pistekirjoitukselliset infolaput.

Opinnaytetyon tulosten ja luotujen kehitysehdotusten avulla esteettomia palveluita
tarvitsevien asiakkaiden vierailun toivotaan helpottuvan Helkassa entisestaan. Vaikka
invalidihuoneiden esteettomyydessa on viela kehittamisen varaa, on Helkassa kuitenkin

ystavallista ja asiakaslahtoista palvelua jokaista sinne saapuvaa asiakasta kohtaan.
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Liite 1
Haastattelulomake

1. Kuinka teilla on panostettu esteettomyyteen

a) hotellihuoneissa?

b) sisaantuloaulassa/vastaanotossa?

c) kaytavilla/hotellihuoneisiin siirryttaessa?

d) muissa hotellin tiloissa, kuten ravintola/sauna/sali/hissit....

2. Miten hotellinne palveluissa on huomioitu
a) lilkkuntarajoitteiset

b) kuulovammaiset

¢) nakdvammaiset henkilot?

3. Kuinka usein keskimaarin teilla kay asiakkaita, jotka tarvitsevat esteettomia
palveluita?

4. Onko nettisivuillanne tietoa hotellinne mahdollisista esteettomista palveluista?
5. Onko hotellissa invaparkkipaikkoja?

6. Onko teilla yhteistyota esteettomyytta tukevien liittojen kanssa, kuten esimerkiksi
invalidiliitto?

7. Kuinka mahdollistatte yhdenvertaisuuden tunteen kaikkien asiakkaiden kesken?
8. Miksi esteettomyytta tarvitsevien asiakkaiden tulisi valita juuri Hotel Helka?

9. Millaisia muutoksia koette tarvitsevanne, jotta mahdollistaisitte esteettomyyden
viela paremmin?
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Liite 2

Havainnointilomake

Hotel Helkan esteeton huone

Yleiset:

1.

Sijaitseeko esteeton huone helpon kulkuyhteyden paassa hotellin

vastaanotosta ja muista yleisista tiloista kuten ravintolasta?

©)
O
O

Kylla
Ei
Muuta huomioitavaa?

2. Onko huoneesta yhteys avustajan huoneeseen?

o Kylla

o FEi

o Muuta huomioitavaa?

3. Onko huone mitoitettu niin, etta siella pystyy

majoittumaan kaksi henkiloa, joista toinen on pyoratuolin kayttaja?
o Kylla

o FEi

o Muuta huomioitavaa?

4.

Onko huoneessa liukuovilla ja liukumekanismeilla toimivat

vaatesailytyskalusteet?

O
O
O

6.

o0 0 o wuwm

Kylla
Ei
Muuta huomioitavaa?

Onko huoneessa pyorilla siirrettavat alakaapit ja poydat? (ja tuolit)
Kylla

Ei

Muuta huomioitavaa?

Onko huoneessa pyorilla siirrettavat ja lukitusmekanismeilla toimivat vuoteet,

jotka saa laitettua nojaus- ja nukkuma-asentoon?

O
O
O

OOO.\I

OOO@

Kylla
Ei
Muuta huomioitavaa?

Onko sankyjen korkeus sopiva? (eli ei liian korkea pyoratuolin kayttajalle)
Kylla

Ei

Muuta huomioitavaa?

Onko huoneessa peilit matalalla korkeudella?
Kylla

Ei

Muuta huomioitavaa?



9. Onko huoneessa roskapontot sellaiset, etta niita ei tarvitse erikseen avata
esimerkiksi jalalla?

o Kylla

o Ei

o Muuta huomioitavaa?

o Kylla
o EFEi
o Muuta huomioitavaa?

11. Onko huoneeseen helppo kulkea kaytavalta pyoratuolilla ym. muilla
lilkkkumista helpottavilla valineilla?

o Kylla

o Ei

o Muuta huomioitavaa?

12. Onko hotellihuoneen lattia sellainen, etta siina paasee kulkemaan hyvin
pyoratuolilla?

o Kylla

o FEi

o Muuta huomioitavaa?

WC/kylpyhuone

13. Onko huoneessa esteeton wc/kylpyhuone?
o Kylla

o Ei

o Muuta huomioitavaa?

14. Onko kylpyhuone tilava?
o Kylla

o €Ei

o Muuta huomioitavaa?

15. Onko kylpyhuoneessa wc-ponton ja suihkun ymparilla kasituet?
o Kylla

o Ei

o Muuta huomioitavaa?

16. Onko kylpyhuoneessa suihkupenkki tai onko sellaista saatavilla?
o Kylla

o Ei

o Muuta huomioitavaa?

17. Onko kylpyhuoneessa suihku sopivalla korkeudella?
o Kylla

o Ei

o Muuta huomioitavaa?

18. Paaseeko lavuaarin aareen hyvin? (Onko alla tarpeeksi tilaa?)
o Kylla
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o FEi
o Muuta huomioitavaa?

Adni- ja kuulo:

19. Onko huoneessa kuulovammaisille tarkoitettu valosignaalikoputus
aanisummerin lisaksi?

o Kylla

o Ei

o Muuta huomioitavaa?

20. Onko huoneen varimaailmassa huomioitu nakovammaiset asiakkaat?
o Kylla

o €Ei

o Muuta huomioitavaa?

21. Onko valon kirkkaus saadettavissa?
o Kylla

o €Ei

o Muuta huomioitavaa?

22. Onko tarkea tieto saatavilla pistekirjoituksella ja kohokirjaimilla?
o Kylla

o Ei

o Muuta huomioitavaa?

23. Onko kaytavien lattiaan asennettu tunnusteltavia opasteita?
o Kylla

o HE

o Muuta huomioitavaa?

24. Onko hisseissa aaniopastus?
o Kylla

o Ei

o Muuta huomioitavaa?

25. Onko huoneen kaiku minimoitu?
o Kylla

o €Ei

o Muuta huomioitavaa?

26. Onko huoneessa havaittavissa taustamelua?
o Kylla

o €Ei

o Muuta huomioitavaa?

27. Ovatko halytyssignaalit saatavilla my0s visuaalisina tai tarinaan perustuvina?
o Kylla

o Ei

o Muuta huomioitavaa?



Liite
Netscoutingin tulokset

Hotelli 1:

+ Riittavasti tilaa sahkopyoratuolille, mutta voisi olla enemman tilaa
+ Paljon sailytystilaa korkealla

+ Minibaari hyvalla korkeudella

+ WC:ssa riittavasti tilaa kaantya

+ WC-istuimessa tukikaiteet ja lavuaari matalalla

+ Suihkussa tuoli, joka on oikealla korkeudella

+ Pistokkeet ja peilit ovat matalalla WC:ssa

+ Sahkoisesti saadettavia sankyja kaksi

+ Naulakot sopivalla korkeudella

+ Eteisessa mahtuu kaantymaan WC:seen mennessa

- Ilmastoinnin saadin liian korkealla

- WC:n roskakori jalalla avattava

- Suihkuun vaikea paasta, silla vain toinen suihkuovi on avattava, on siis liian ahdas
joillekin pyoratuoleille

Hotelli 2:

+ WC:n ovi aukeaa kokonaan niin, etta se ei ole pyoratuolilla lilkkuvan asiakkaan
tiella

+ Eteisessa on riittavasti tilaa litkkua pyoratuolilla

+ WC:ssa on puhelin

+ Wc-istuimen ymparilla on paljon kaiteita

+ Huoneessa on paljon tilaa

+ Poyta ja muut huonekalut ovat matalalla

+ Tuolissa on pyorat, joten se on helppo siirtaa pyoratuolin tielta

+ Verhojen saadin on matalalla

+ Sangyssa on sopiva korkeus

- Suihkualtaassa on niin korkeat reunat, etta ilman apua suihkussa kaynti on
haasteellista

- Lammonsaadin on nojatuolin takana, eli sen kayttoon tarvitaan apua

- Sangyssa sijaitsevat valokatkaisimet ovat tavoittamattomissa

Hotelli 3:

+ Huone on tilava

+ Sahkosaatoiset sangyt, jotka voi saataa jalkojen ja selan kohdalta

+ Huoneessa paljon sahkopistokkeita, jotka ovat sopivalla korkeudella
+ Wc-istuimen ymparilla on seinakiinnitteiset tukikaiteet

+ Suihkuseina taittuu sisaanpain, mika tuo lisaa tilaa liikkua

- Naulakot ulottumattomissa pyoratuolin kayttajalle
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- Sangyt vahan liian korkealla sahkopyoratuolin kayttajalle

- Wc:ssa peilit liian korkealla

- Wc:ssa sahkopistoke liian korkealla

- Wc:n lavuaarin alla oleva alahyllykko on jalkojen tiella, joka estaa paasyn kunnolla
lavuaarin aareen

Hotelli 4:

+ Kylpyhuone juuri sopivasti mitoitettu pyoratuolilla lilkkumiseen

+ Peili on sopivan matalalla korkeudella

+ Lavuaarin aareen paasee hyvin

+ Kylpyhuoneessa suihkun ymparilla kasituet seka taittuva suihkutuoli
+ Kylpyhuoneessa ponton ymparilla kasituet ja bidee lahella

+ Sahkosaatoiset sangyt, joita voi saataa erillisella kaukosaatimella

- Huoneessa oli sangyt sijoitettu niin, etta pyoratuolin kanssa ei ollut tarpeeksi tilaa
liitkkua

- Kokolattiamatto on huono pyoratuolin kayttajalle

- Kylpyhuoneessa pistokkeet liian ylhaalla eli ne ovat ulottumattomissa

- Kylpyhuoneessa suihku liian korkealla

- Kylpyhuoneessa roskis hankalassa paikassa ja jalalla avattava
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